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Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk membangun suatu aplikasi yang 
mengimplementasikan support vector machine untuk menganalisis sentimen pelanggan 
wifi.id pada twitter. Tools yang digunakan untuk mendukung penelitian ini adalah 
RStudio. Dalam penelitian ini data yang digunakan sepenuhnya berasal dari twitter yang 
di dalamnya terdapat berbagai sentimen terhadap wifi.id. Algoritma yang digunakan 
adalah support vector machine dengan metode pembobotan TF-IDF. Kelas sentimen 
terdiri dari sentimen positif, negatif dan netral. Dari hasil pengujian model didapatkan 
presentase keakurasian model sebesar 70% dengan 60% data latih dan 40% data uji. 
Selanjutnya hasil analisis data akan di visualisasikan dalam wordcloud yang dikemas 
pada sebuah aplikasi berbasis web. Dengan adanya aplikasi yang dihasilkan dari 
penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai media untuk mengukur kualitas produk 
wifi.id berdasarkan sentimen pelanggannya pada twitter. Sehingga perusahaan dapat 
dengan tepat meningkatkan aspek kualitas produknya sesuai dengan harapan pelanggan. 
Kata kunci : Analisis Sentimen, Twitter, Support Vector Machine, Wordcloud. 
 
1. PENDAHULUAN 
Analisis sentimen atau disebut juga dengan opinion mining adalah salah satu 
bagian dari text mining. Bidang ini melakukan studi mengenai opini orang-orang, 
sentimen, evaluasi, tingkah laku dan emosi terhadap suatu entitas seperti produk, layanan, 
organisasi, individu, permasalahan, topik, acara dan atribut-atributnya. Manfaat analisis 
sentimen dalam dunia usaha antara lain untuk melakukan pemantauan terhadap sebuah 
produk. Selain itu, dapat digunakan sebagai alat bantu untuk melihat respon masyarakat 
terhadap produk tersebut. Sehingga perusahaan dapat segera mengambil langkah-langkah 
strategis berikutnya untuk meningkatkan kualitas produknya. Besarnya pengaruh dan 
manfaat dari analisis sentimen ini menyebabkan penelitian ataupun aplikasi mengenai 
analisis sentimen berkembang pesat akhir-akhir ini. 
Salah satu algoritma dari text mining yang bisa digunakan untuk menyelesaikan 
masalah analisis sentimen adalah Support Vector Machine. Support Vector Machine 
menunjukan akurasi paling tinggi pada kategorisasi teks berbahasa Indonesia dengan 
presentase 92.5% [18]. Dengan pertimbangan tersebut maka Support Vector Machine 
digunakan dalam penelitian ini. Support Vector Machine digunakan sebagai fungsi 
pemisah (klasifier) optimal yang mampu memisahkan dua set data dari dua kelas yang 
berbeda. Yang nantinya akan diklasifikasikan sebagai sentimen positif atau sentimen 
negatif. 
Pengguna internet di Indonesia pada tahun 2014 sudah mencapai 83 juta orang. 
Sebanyak 90% dari pengguna internet tersebut atau 66 juta orang menggunakan media 
sosial. Tahun lalu terdapat penambahan 10,5 juta orang pengguna media sosial. Angka ini 
berarti setiap menit, terdapat penambahan pengguna media sosial sebanyak 20 orang [14]. 
Oleh karena itu, media sosial merupakan salah satu sumber informasi yang digunakan 
sebagai sarana  mengumpulkan berbagai macam opini masyarakat yang nantinya akan 
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dianalisis sentimennya. Penelitian ini memergunakan media sosial twitter sebagai sumber 
datanya, karena Indonesia adalah negara kelima dengan pengguna twitter terbanyak di 
dunia, yakni sebanyak 19,5 juta orang [13]. Sehingga media sosial twitter merupakan 
sebuah indikator yang baik untuk memberikan pengaruh dalam penelitian ini.  
Melalui twitter, pengguna dapat mengirim dan membaca pesan, berbagi 
informasi, menjalin relasi bisnis,  menuangkan isi hati dan pikiran dalam bentuk tulisan 
(sering disebut tweet), dengan kapasitas kata yang bisa diunggah dan ditampilkan pada 
timeline pengguna twitter mencapai 140 karakter. Sama halnya dengan situs jejaring 
sosial lain dalam twitter disediakan suatu mesin pencarian (search engine) yang berguna 
untuk mempermudah pengguna dalam menemukan informasi menggunakan kata kunci 
tertentu. Melalui search engine pengguna dapat menemukan lebih banyak informasi yang 
dibutuhkan terkait topik yang ingin dicari [3]. 
Penelitian ini bertujuan untuk membuat sebuah aplikasi yang nantinya akan 
mampu mengimplementasikan support vector machine untuk menganalisis sentimen 
pelanggan terkait status-statusnya di twitter terhadap salah satu produk telkom dalam hal 
ini wifi.id. Kemudian hasil analisis sentimen tersebut akan divisualisasikan dengan tujuan 
agar lebih interaktif dan mudah dipahami oleh  manajemen tingkat atas, khususnya 
manager bagian pemasaran wifi.id.  
Adapun hasil penelitian ini diharapkan dapat mempermudah, membantu serta 
memberikan pertimbangan serta gambaran kepada pihak manajemen tingkat atas telkom 
agar dapat meningkatkan kualitas produknya. Karena bagaimanapun juga hanya 
perusahaan yang berkualitas yang dapat bersaing dan menguasai pasar [4]. 
Berdasarkan kajian literatur yang ada, terdapat banyak macam tools yang dapat 
digunakan untuk proses analisis sentimen dengan support vector machine. Tools-tools 
yang sering digunakan diantaranya adalah WEKA, SPSS, Matlab, dan RStudio. Dalam 
penelitian ini diputuskan untuk menggunakan tools RStudio, karena kefleksibelannya 
mulai dari tahap pengumpulan data dari twitter hingga tahap mengklasifikasikan data 
yang ada. Karena di dalam tools tersebut telah disediakan berbagai macam package 
library yang siap digunakan sebagai sarana penunjang yang dibutuhkan dalam penelitian 
ini. 
 
2. METODE PENELITIAN 
Untuk dapat menghasilkan sistem yang dimaksud, terdapat 2 proses besar yang 
harus dilakukan dalam penelitian ini. Proses-proses tersebut dapat dilihat pada gambar 1, 
diantaranya adalah pembelajaran atau pembangunan model klasifikasi, pembuatan sistem 





Gambar 1 Analisis Sistem 
 
Proses pembelajaran atau pembangunan model akan dijabarkan dalam subbab 2.1, 
sedangkan untuk proses pembuatan sistem dan memvisualisasikan hasil akan dijelaskan 
pada subbab 2.2. 
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Pembagian Set Data 
Latih dan Data Uji
 
Gambar 2. Alur Pembangunan Model 
 
Proses pertama yang akan dilakukan dalam pembangunan model adalah 
mengumpulkan data yang berkaitan dengan wifi.id pada twitter, lalu seluruh data yang 
telah terkumpul dilabeli secara manual berdasarkan kelas sentimennya. Dengan demikian 
maka setiap data akan dilabeli berdasarkan kelas sentimen positif, sentimen negatif, dan 
sentimen netral. Setelah melakukan penyaringan dan pemilahan terhadap data yang telah 
terkumpul pada proses sebelumnya, maka total keseluruhan data tweet yang diberi label 
berjumlah 1.155 buah data. 
Tahap selanjutnya adalah preprocessing pada data. Tahapan preprocessing data 
bertujuan untuk menghilangkan noise, menyeragamkan bentuk kata dan mengurangi 
volume kata-kata yang tidak diperlukan, sehingga model klasifikasi dapat dengan baik 
mengklasifikasikan data yang akan diolah.  
Cleansing
Ubah kata-kata tidak baku 














Gambar 3. Alur Proses pada tahap Preprocessing 
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Tahapan preprocessing dilakukan dalam tools RStudio dengan dukungan 
package library text mining (tm) yang terpasang di dalamnya. Gambar 3 menunjukkan 
alur proses pada tahapan preprocessing. Dari masukan data twitter dilakukan case folding. 
Case folding adalah proses penyeragaman case atau huruf yang terdapat dalam sebuah 
dokumen. Tahap berikutnya adalah cleansing yang bertujuan untuk membersihkan 
dokumen dari karakter-karakter yang tidak diperlukan dengan tujuan untuk mengurangi 
noise. Dalam penelitian ini proses cleansing terdiri atas beberapa tahapan, yaitu 
menghilangkan URL situs lain, menghilangkan URL gambar, menghilangkan nama akun, 
menghilangkan hashtag, menghilangkan karakter angka, menghilangkan tanda baca, 
menghilangkan huruf yang berulang, dan menghilangkan huruf tunggal.  
Proses selanjutnya adalah mengubah kata tidak baku menjadi baku. Seperti 
kebanyakan sosial media lain, twitter memberikan keleluasaan kepada penggunanya 
untuk menulis apapun asalkan panjang karakternya tidak melebihi 140. Karena 
keterbatasan inilah, para pengguna twitter banyak yang mempergunakan singkatan 
informal dalam tweetnya. Untuk merubah kata tidak baku menjadi baku, yang dilakukan 
pertama kali adalah memasukkan kamus kata-kata tidak baku (slang word) ke dalam 
sistem. Kamus tersebut diambil dari https://abdiansah.wordpress.com yang mengalami 
perubahan isi, disesuaikan dengan kebutuhan data yang ada dalam penelitian ini.  
Setelah kata tidak baku berubah menjadi kata baku, proses selanjutnya adalah 
Stopword Removal. Stopword Removal adalah proses untuk menghilangkan kata yang 
sering muncul namun tidak memiliki makna spesifik atau perannya tidak diperlukan 
dalam penelitian ini, contoh dari stopword adalah kata yang, lah, juga, dll. Setelah 
melalui berbagai tahapan preprocess sebelumnya seperti cleansing dan stopword 
removal, akan banyak ditemui karakter spasi berlebih pada data. Stripping whitespace 
adalah proses untuk menghilangkan spasi berlebih yang terdapat dalam keseluruhan 
dokumen. 
Proses selanjutnya adalah stemming, yaitu proses untuk menemukan kata dasar 
dengan menghilangkan semua imbuhan (affixes) baik itu berupa awalan (prefixes), 
akhiran (suffixes), maupun kombinasi dari awalan dan akhiran (confixes) yang ada pada 
setiap kata dalam data. Jika imbuhan tersebut tidak dihilangkan maka setiap satu kata 
dasar akan disimpan dengan berbagai macam bentuk yang berbeda sesuai dengan 
imbuhan yang melekatinya sehingga hal tersebut akan menimbulkan noise. Perbedaan 
bahasa yang digunakan akan membuat perbedaan pula pada teknik stemming yang 
diimplementasikan.  
Setelah tahap preprocessing selesai dilakukan, diperoleh term yang siap untuk 
diproses ke tahap pembobotan. Pembobotan data dilakukan untuk mendapatkan nilai data 
dari setiap kata atau term yang sudah melalui beberapa proses sebelumnya. Perhitungan 
bobot yang digunakan adalah Term Frequency-Inverse Document Frequency (TF-IDF), 
yang menggambarkan seberapa pentingnya sebuah term dalam sebuah data. Proses ini 
digunakan untuk menilai bobot relevansi term dari sebuah data terhadap keseluruhan 
dokumen yang ada. 
Untuk membangun sebuah model klasifikasi diperlukan pembagian set data 
menjadi dua macam, yakni data latih (training) dan data uji (testing). Setelah data dibagi 
menjadi dua, dapat dilakukan proses klasifikasi. Dalam penelitian ini, proses klasifikasi 
dilakukan dengan mempergunakan algortima SVM. Data tweet yang ada nantinya akan 
diklasifikasikan ke dalam 3 kategori kelas yang berbeda yaitu  kelas sentimen positif, 
negatif dan netral. 
Untuk mengevaluasi performansi sebuah model yang dibangun dapat dilakukan 
dengan menghitung perbandingan jumlah dari data yang diprediksi secara benar atau 
salah oleh model tersebut dengan nilai dari atribut label kelas sentimen pada data uji. 
Perbandingan data yang diprediksi benar dengan keseluruhan data uji disebut akurasi. 
Sedangkan perbandingan data yang diprediksi salah dengan keseluruhan data uji disebut 
error rate.  
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Jika tingkat akurasi yang diperoleh dirasa cukup baik, maka model tersebut dapat 
digunakan dengan baik untuk mengklasifikasikan record-record data baru yang belum 
pernah dilatihkan atau diuji sebelumnya. Dengan kata lain model yang dibangun telah 
siap diimplementasikan ke dalam sistem untuk mengklasifikasikan tweet berdasarkan 
kelas sentimennya. 
2.2 Pembuatan Sistem 
Setelah didapatkan kombinasi antara data latih dan data uji yang memiliki 
keakurasian yang paling bagus, kombinasi ini menjadi model yang akan 
diimplementasikan ke dalam suatu aplikasi web untuk mengklasifikasikan tweet 
berdasarkan sentimennya.  Gambar 4  menjelaskan tentang alur dari aplikasi web yang 
dikembangkan.  
Pengumpulan Data dari 













Gambar 4. Alur Sistem  
Proses pertama dari aplikasi web yang dikembangkan adalah, user 
memasukan kata kunci kedalam suatu form. Form ini nantinya akan memanggil R 
script yang didalamnya terdapat beberapa proses untuk mengumpulkan data dari 
twitter yang berkaitan dengan kata kunci. Setelah data terkumpul, tahap 
berikutnya adalah preprocessing keseluruhan data. Preprocessing yang dilakukan 
pada tahap ini, langkah-langkahnya serupa dengan langkah preprocessing yang 
ada pada saat pembangunan model. Setelah itu dilanjutkan dengan proses 
pembobotan TF-IDF (term frequency-inverse document frequency) dan 
dilanjutkan dengan proses klasifikasi data dengan support vector machine. 
Kemudian proses terakhir adalah memvisualisasikan hasil dari klasifikasi tersebut 
mempergunakan wordcloud. Keseluruhan proses ini dikembangkan dengan 
mempergunakan PHP, HTML, R script, CSS, dan Javascript. 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
3.1 Uji coba model 
Pengujian model dilakukan dengan menggunakan data tweet yang telah dilabeli 
sebanyak 1.155 buah data. Kemudian data tersebut akan dibagi ke dalam data latih 
(training) sebanyak 60% dan data uji (testing) sebanyak 40% dari jumlah keseluruhan 
data. Pengujian model dilakukan dengan tools RStudio yang telah dilengkapi dengan 
beberapa package library seperti text mining, RtextTools, dan caret. Hasil dari uji coba 
model dapat dilihat pada gambar 5. 
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Gambar 5 Hasil Pengujian Model 
 
Hasil dari pengujian model menunjukkan bahwa nilai akurasi dari model yang telah 
dibangun adalah 0,7 atau dalam presentase 70%. Dengan demikian maka performansi dari 
model klasifikasi yang telah dibangun dinilai cukup baik. Sehingga model yang dibangun 
telah siap diimplementasikan ke dalam sistem untuk mengklasifikasikan tweet 
berdasarkan kelas sentimennya. 
 
3.2 Implementasi Sistem 
Sistem yang dikembangkan dalam penelitian ini mempergunakan web dengan 
dua buah halaman antarmuka, yaitu halaman masukan dan halaman luaran 
 
Gambar 6. Tampilan Halaman Masukan 
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Halaman masukan merupakan halaman utama dari sistem yang berfungsi untuk 
menerima masukan dari pengguna. Tampilan halaman masukan dapat dilihat pada 
gambar 6. Terdapat 2 buah textbox, textbox pertama berfungsi untuk menerima masukan 
kata kunci dari data yang ingin dianalisis. Textbox kedua berfungsi untuk menerima 
masukan jumlah dari tweet yang akan dianalisa. Tombol analisa digunakan untuk 
memulai pemrosesan sistem. 
 
Gambar 7. Tampilan Halaman Luaran 
 
Halaman luaran merupakan halaman hasil dari pemrosesan analisis sentimen. 
Tampilan halaman luaran dapat dilihat pada gambar 7. Dalam halaman ini terdapat 
visualisasi dari hasil proses pembobotan term frequency (TF) yang dikemas dalam bentuk 
wordcloud. Word cloud tersebut disajikan dengan efek animasi yang dapat berotasi 
mengelilingi logo wifi.id.  
Terdapat pula sebuah kolom yang digunakan untuk memvisualisasikan hasil dari 
analisis sentimen berupa data tweet beserta kelas sentimennya. Teks berwarna biru 
menunjukan bahwa tweet tersebut bersentimen positif, Teks berwarna merah menunjukan 
bahwa tweet tersebut bersentimen negatif, dan Teks berwarna hijau menunjukan bahwa 
tweet tersebut bersentimen netral. 
Secara teknis dalam kolom tersebut akan ditampilkan keseluruhan hasil dari data 
tweet yang telah dianalisis sentimennya. Tetapi apabila salah satu kata yang terdapat 
dalam word cloud di klik, maka kolom tersebut akan menampilkan tweet yang 
mengandung kata tersebut beserta warna sentimennya. 
Dari halaman luaran ini dapat diketahui keseluruhan feedback atau opini dari 
pengguna wifi.id pada twitter yang telah diklasifikasikan berdasarkan kelas sentimennya 
dan word cloud dari kata-kata yang sering keluar. Sehingga hasil dari visualisasi ini dapat 
digunakan untuk mengetahui bagaimana kualitas wifi.id dari sudut pandang konsumen 
serta harapan konsumen terhadap wifi.id. 
Dari contoh data yang diimplementasikan dalam penelitian ini dapat dianalisis 
bahwa dari 10 orang pada twitter, terdapat 6 orang yang bersentimen positif terhadap 
wifi.id, rata-rata menyatakan puas dengan kualitas kecepatan koneksi wifi.id. Selain itu 2 
orang diantaranya bersentimen netral terhadap wifi.id, mereka menyatakan sedang 
nongkrong dan mengerjakan tugas di wifi.id. Sedangkan 2 orang lainnya bersentimen 
negatif terhadap wifi.id, mereka menyatakan tidak puas dengan aspek kualitas koneksi 
wifi.id yang sering terputus-putus dan lambat. 
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Dengan hasil analisis tersebut maka, pihak wifi.id dapat dengan mudah 
mengetahui aspek kelebihan dan kekurangan produknya dari sudut pandang 
konsumennya secara tepat. Sehingga dalam contoh studi kasus di atas, dapat segera 
dilakukan penanganan terhadap aspek kualitas koneksi wifi.id. Hal ini tentu diharapkan 
dapat meningkatkan kualitas wifi.id di masyarakat dan meningkatkan jumlah pelanggan 
wifi.id. 
 
4. SIMPULAN DAN SARAN 
  Penelitian ini berhasil membangun suatu aplikasi yang mengimplementasikan 
support vector machine untuk analisis sentimen pelanggan wifi.id pada twitter dengan 
mengintegrasikan tools RStudio dan php. Dari hasil uji coba, keakurasian support vector 
machine dalam menganalisis sentimen pelanggan wifi.id pada twitter cukup baik dengan 
presentase 70%, menggunakan 60% data latih dan 40% data uji yang diambil dari twitter 
dalam periode bulan Januari hingga Oktober 2015. Untuk memvisualisasikan hasil 
analisis sentimen pelanggan wifi.id pada twitter dapat dilakukan dengan word cloud yang 
dikemas ke dalam aplikasi berbasis web. Sedangkan simpulan klasifikasi analisis 
sentimen positif, negatif dan netral ditampilkan dalam format teks berwarna. 
 Untuk penelitian berikutnya diharapkan sistem ini tidak hanya dapat digunakan 
untuk menganalisis sentimen pelanggan wifi.id pada twitter tetapi juga dapat digunakan 
untuk menganalisis sentimen produk lain ataupun seseorang tokoh tertentu. Diharapkan 
dapat dilakukan penelitian dengan mengimplementasikan model klasifikasi lain dan 
seleksi fitur yang lebih baik. Agar dapat meningkatkan keakurasian dari sebuah model 
klasifikasi pada penelitian selanjutnya dapat dilakukan dengan cara menambah data latih 
yang telah dipilah lebih banyak lagi. Diharapkan peneliti selanjutnya dapat memperkaya 
konten dari kamus kata tidak baku (slang word). Tidak hanya dapat menganalisis 
sentimen data dalam bahasa Indonesia saja, tetapi dapat juga digunakan untuk data dalam 
bahasa daerah atau bahasa asing. 
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